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RESUMO: O presente trabalho tratará sobre o tema comunicação organizacional e sua relevância para o melhor desenvolvimento das ações da Secretaria Municipal de saúde. Por se tratar de uma ferramenta muito importante, a comunicação auxilia na tomada de decisões precisas e a estabelecer uma boa relação entre os colaboradores e a gestão. Inicialmente serão abordados os conceitos de organização e comunicação, e logo após as referências de autores sobre o tema, a fim de esclarecer o conteúdo do estudo. O objetivo geral é mostrar o quão importante é a comunicação para os processos organizacionais junto dos objetivos específicos que são verificar a importância da comunicação interna no desenvolvimento do trabalho, averiguar as consequências da falta da comunicação nos processos organizacionais e investigar de que forma ocorre a comunicação entre os setores da secretaria de Saúde. Com isso, busca-se solucionar o problema relativo ao questionamento de qual é a importância da comunicação nos processos organizacionais. 
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ABSTRACT: This paper will deal with organizational communication and its importance to improve the development of the Secretaria Municipal da Saúde actions. For being a very important tool, communication helps in precise decision makings and in establishing a good relantionship between the employees and the management. AT FIRST , organization and communication concepts will be approached and, right after that, authors references to such subject, in order to settle the contents of this study. The main goal is to show how important communication is for the organizational processes along with specific goals which will check the importance of internal communication in the work development, investigate the consequences of lack of communication and verify how communication happens between the sections at Secretaria da Saúde. With all this, we look for solving a problem related to questioning the importance of communication in organizational processes.
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1 CONSIDERAÇÕES INICIAIS

As organizações mudaram e as relações das pessoas também. Atualmente, vive-se uma época muito rica em desenvolvimento tecnológico, na qual quem tem informação tem mais poder. Frente a essas transformações, o processo de comunicação tornou-se um ativo fundamental nos propósitos das organizações envolvendo a transmissão e a recepção de mensagens entre as pessoas por meio de recursos físicos (fala, audição, visão, etc.) ou ainda por meio de aparelhos e dispositivos técnicos. 

Segundo Chianenato (2001), comunicação do latim “communicare” significa pôr em comum, conviver. Este “por em comum” implica que o transmissor e receptor estejam dentro de uma mesma linguagem, caso contrário não se entenderão e não haverá compreensão. Assim, a comunicação deve levar consigo a ideia de compreensão. Portanto, comunicação é um processo que extrapola o campo da linguagem.

A comunicação cruza todas as ações da existência humana, e dentro das organizações não é diferente, quando introduzida no princípio das funções administrativas, no planejamento das ações, na direção e no controle. A comunicação fundada na alma da organização determina uma relação de conformidade muito útil para as pessoas poderem interagir como um grupo ordenado, com a finalidade de alcançar objetivos preestabelecidos.

Um fator importante para o alcance do sucesso pela organização é a comunicação bem administrada. Muito pode ser construído ou destruído pelo ato da comunicação ou pela falta dela.

Nos diversos ramos da atividade humana está vinculada a utilização da comunicação, que se faz de extrema importância em uma organização voltada para a área da saúde, pois visa passar informações e tomadas de decisões, que influenciam em seu desempenho, exigindo agilidade e qualidade na prestação dos serviços, além de tornar-se um suporte necessário para a organização na busca do bom relacionamento com o seu público interno e externo.

Uma boa gestão em conjunto com o trabalho em equipe, deve proporcionar como resultado, uma comunicação bem estruturada, interando pessoas, setores e atividades, fundamentais para consolidar as expectativas e os interesses organizacionais. 

Este trabalho tem como proposta mostrar através de uma pesquisa descritiva, com aplicação de pesquisas de cunho quantitativo-qualitativo a importância da comunicação nos processos organizacionais em uma empresa pública do ramo da saúde, além de otimizar os resultados, melhorar as ações, motivar funcionários, minimizar conflitos e desenvolver uma comunicação eficiente, como base para o alcance de melhores resultados. De acordo com a proposta de estudo e com o objetivo geral, a pesquisa visa responder o seguinte questionamento: qual a importância da comunicação nos processos organizacionais?

2 REFERENCIAL TEÓRICO

2.1 Comunicação Organizacional

Segundo Torquato (2004), a comunicação organizacional é um processo multidisciplinar e ao mesmo tempo uma possibilidade sistemática e integrada que reúne quatro grandes modalidades da comunicação: comunicação cultural, administrativa, social e, por último, o chamado sistema de informação.

Leite (2013) diz que em todo o processo tecnológico, deve-se levar em conta uma verdade fundamental. O homem, para produzir e sobreviver, necessita da comunicação. Comunicar-se com seu semelhante está na base de qualquer relacionamento humano. E mais: quanto maior for o entendimento entre as pessoas, maior será o bem-estar entre elas. 

Como elemento que atravessa todas as ações de uma empresa ou organização e que configura, de forma permanente, a construção de sua cultura e identidade. Cada vez mais, se torna claro como os processos de comunicação contribuem para desenvolver formas de inter-relação mais participativas e, portanto, mais comprometidas, dando maior flexibilidade às organizações como base de sua permanente transformação e facilitando sua interação social de modo responsável para conjugar seus interesses com as condições culturais, econômicas e políticas nas quais se movem. (CARDOSO, 2006, p. 1133).

Kunsch (2009) esclarece que nas organizações, a comunicação é usada de diversas formas, desenvolvendo-se, de um lado, um conjunto de comunicações técnicas, instrumentais, burocráticas e normativas. Em paralelo, ocorrem situações de comunicação expressiva, centrada nas capacidades e habilidades, nos comportamentos e nas posturas das fontes.   
A comunicação expressiva humaniza, suaviza, coopta, agrada, diverte, converte, impacta, sensibiliza. Quando o teor das comunicações instrumentais é muito denso, as organizações se transformam em ambientes ásperos e áridos. De outra forma, quando as comunicações expressivas se expandem nos fluxos da informalidade, as organizações dão vazão a climas alegres, cordiais, solidários, humanizados. A comunidade torna-se mais descontraída e solidária. (KUNSCH, 2009, p.13).

 Chiavenato (2004) define, comunicação organizacional afirmando que a mesma “constitui o processo específico através do qual a informação se movimenta e é intercambiada entre as pessoas dentro de uma organização”. 

  Barbulho (2001) observa: quem se une a um grupo de trabalho que possui, transmite e recebe informações claras, transparentes e confiáveis – atuará com muito mais probabilidade de acerto no desempenho de suas funções.

Segundo os conceitos apresentados pode-se compreender que a comunicação organizacional bem dirigida, é imprescindível para que se obtenha êxito na comunicação interna de uma organização.

2.2 Comunicação Interna
A comunicação interna, segundo Clemen (2005), ocorre quando a empresa mantém trocas de mensagens com o seu público interno. No entanto, o autor diferencia o objetivo deste processo em relação à comunicação administrativa, sendo que esta última é utilizada apenas para ordenar, solicitar e informar decisões.

A comunicação interna não pode ser algo isolado do composto dacomunicação integrada e dos conjuntos das demais atividades da organização. Sua eficácia irá depender de um trabalho de equipe entre as áreas de comunicação e recursos humanos, a diretoria e todos os empregados envolvidos. (KUNSCH, 2003, p. 160)

Normalmente as empresas são burocráticas, técnicas, racionais e normativas, por princípio não dão espaço para sentimentos e emoções. Esses tipos de características das organizações impedem a expressão, participação e engajamento dos trabalhadores, resultando na falta de motivação, comprometimento, refletindo na produtividade. (PIMENTA, 2002)

As lideranças devem, portanto comandar o processo de comunicação interna, motivar os empregados para que se engajem ao processo e acima de tudo, dar as ferramentas, os treinamentos, recursos (tempo, gente e dinheiro), onde irão construir um relacionamento de confiança (MARQUES, 2004).

A comunicação interna favorece um ambiente de trabalho eficaz, ela pode fluir de três formas: descendente, ascendente e lateral. 

Nassar (2008) descreve como ocorrem essas três formas:

Descendente: carrega as informações do comando hierárquico para a base da organização; frequentemente essas informações sofrem modificações em cada nível hierárquico, por razões culturais e poder.

Ascendente: levam informações geradas de níveis hierárquicos inferiores para o topo diretivo da organização.

Lateral: lateral ou horizontal se dá entre pessoas, áreas e departamentos situados no mesmo nível hierárquico.

Para Nassar (2005), o discurso empresarial não pode ser diferente da ação, ou seja, o que é dito é feito, se não se perde a credibilidade e não há comunicação que faça seu processo com sucesso. Independentemente do tipo de comunicação, ela precisa ser de forma transparente, ética e objetiva.

A falta de cultura do diálogo, de abertura a conversação e a troca de idéias, opiniões, impressões e sentimentos, é, sem dúvida alguma, o grande problema que prejudica o funcionamento de organizações e países. A comunicação corporativa é um processo diretamente ligado à cultura da empresa, ou seja, aos valores e ao comportamento das suas lideranças e às crenças dos seus colaboradores (Matos, 2005).

A qualidade da comunicação interna é derivada de alguns pontos considerados de suma importância explicitados abaixo por Ruggiero (2002):

Prioridade à comunicação: qualidade e programação da comunicação assegurando sintonia da energia e recursos de todos com os objetivos maiores da empresa.

Abertura da alta direção: disposição da cúpula de abrir informações essenciais garantindo insumos básicos a todos os funcionários.

Processo de busca: pró-atividade de cada funcionário em buscar as informações que precisa para realizar bem o seu trabalho.

Autenticidade: verdade acima de tudo, ausência de jogos de faz de conta e autenticidade no relacionamento entre os funcionários assegurando eficácia da comunicação e do trabalho em times.

Foco em aprendizagem: garantia de efetiva aprendizagem do que foi comunicado, otimizando o processo de comunicação.

Individualização: considerar as diferenças individuais, garantindo a sinergia e qualidade de relacionamento na empresa.

Competências de base: desenvolvimento do saber ouvir, expressão oral e escrita, habilidades interpessoais, assegurando a qualidade das relações internas.

Velocidade: rapidez da comunicação dentro da empresa, maximizando sua qualidade e níveis de contribuição aos objetivos maiores.

Adequação tecnológica: equilíbrio da tecnologia e do contato humano.

De acordo com Nassar (2005, p. 48), “a comunicação interna promove o fluxo de informações; cria, nas pessoas, o sentimento de ‘pertencer’; ajuda a construir o futuro da organização”. A empresa cresce e se mantém no mercado, se o público interno estiver integrado aos objetivos e às metas da organização.

Cabe ainda analisar as funções da comunicação para entender o seu poder de persuasão, lembrando que a comunicação deve ser entendida facilmente pelas pessoas.

2.3 Funções da Comunicação
A comunicação possui funções básicas dentro de um grupo ou de uma organização, Matos (2009) entende que comunicar é obrigação de todos, na esfera profissional, social ou familiar. No caso de uma empresa, especialmente, todos os funcionários, sem distinção de cargos ou função, devem estar empenhados em exercer o seu papel neste amplo processo de comunicação, conscientes de que a imagem da empresa resulta do somatório dos esforços individuais.

Segundo (Robbins, 2002), a comunicação tem quatro funções básicas dentro de um grupo ou de uma organização, são elas:

Controle: age diretamente no comportamento das pessoas de diversas maneiras. As organizações possuem hierarquias e orientações formais que devem ser seguidas pelos funcionários. Quando estes são informados que devem, por exemplo, comunicar qualquer problema de trabalho primeiramente ao seu superior imediato, ou seguir à risca suas instruções de trabalho, ou ainda adequar-se às políticas da empresa, a comunicação informal também controla o comportamento;

Motivação: é facilitada a motivação aos funcionários, devido ao esclarecimento sobre o que deve ser feito, avaliar a qualidade do seu desempenho e orientar sobre o que fazer para melhorá-lo. Estabelecer metas específicas, dar feedback do progresso em relação a elas e o reforço do comportamento desejável estimulam e requerem comunicação;

Expressão emocional: é fornecida para muitos funcionários em seu grupo de trabalho, onde é sua fonte primária de interação social. A comunicação que ocorre dentro do grupo é um mecanismo fundamental para que seus membros expressem suas frustrações ou sentimentos da satisfação e também de suas necessidades sociais;

Informações: esta é a função final desempenhada pela comunicação e se relaciona com um papel de facilitadora de tomada de decisões, proporcionando aos funcionários e outros grupos que precisam tomar tais decisões, transmitindo os dados para que se identifiquem e avaliem alternativas.

Dessa maneira pode-se afirmar, de acordo com Argenti (2006, p. 171), “que a comunicação com os funcionários não é mais uma função não essencial, mas uma função comercial que impulsiona o desempenho e o sucesso financeiro de uma empresa”.

A tendência atual das empresas é manter culturas mais abertas e participativas, características que podem ser observadas com base nas ações e atitudes, principalmente com seus funcionários, qualificando melhor as pessoas para a interlocução com os outros, o que contribui para uma comunicação mais eficiente. Essa tendência, ainda que plausível, não resolve as dificuldades inerentes à existência, no universo organizacional, de variados tipos de culturas. Sendo assim, para o administrador, é importante conhecer os costumes, os hábitos e os significados compartilhados de uma organização para melhor definir estratégias de comunicação (PIMENTA, 2010).

Comunicação é uma troca de entendimento, se a mensagem transmitida é compreendida, então a comunicação é eficaz. Para entender a função do receptor, transmissor e mensagem deve-se estudar os processos de comunicação.

2.4 Processo da Comunicação
Do ponto de vista de Casali (2002), a comunicação organizacional pode assumir duas formas distintas de comunicação empregadas por uma organização. A primeira forma refere-se à difusão de informação e a segunda diz respeito ao emprego dos processos comunicativos existentes na organização para propiciar as relações sociais. Segundo a autora, as organizações, como sistemas sociais, têm na comunicação uma condição essencial para seu funcionamento, pois elas gerenciam informações relativas a processos de trabalho que permitem a racionalização das atividades e a persecução dos objetivos organizacionais.

Para que haja a comunicação é necessário que existam alguns elementos-chave. Terciotti e Macarenco (2009) relacionam os seguintes elementos:

Emissor ou remetente: responsável por elaborar (codificar) a mensagem. Evidencia-se que a atenção do receptor pode variar, dependendo da experiência ou autoridade atribuída ao emissor;

Receptor ou destinatário: o público a que a mensagem se destina. É responsável por receber, decodificar e interpretar a mensagem enviada pelo emissor;  

Mensagem: a essência e a razão da comunicação é constituída por um conjunto organizado de sinais (ou signos) pertencentes a um código linguístico ou não;

Ambiente ou contexto: local ou situação em que o ato comunicativo ocorre. É um elemento extralinguístico e decisivo no comportamento dos participantes; 

Canal ou meio de comunicação: meio escolhido pelo emissor (para transmissão de mensagem) e consequente pelo receptor para emitir a retroação. O meio de comunicação pode ser oral, escrito, visual ou corporal e serve de suporte físico para esse evento; 

Código: conjunto dos sinais (ou signos) linguísticos ou não, comuns ao emissor e receptor, e das regras de utilização desse conjunto. 

Pimenta (2009) observa que é importante considerar o espaço existente entre as extremidades por onde ocorrerá a comunicação, pois se for muito amplo, a chance de ocorrerem fracassos é maior. Portanto, entende-se que quanto menor a distância entre emissor e receptor, maior é a probabilidade de se obter uma comunicação eficaz.

O processo de comunicação deve ser desenvolvido com habilidade e aprimoramentos constantes, para que se possam vencer os elementos que interferem e distorcem este processo; elementos estes chamados de barreiras. 

2.5 Barreiras na Comunicação
De acordo com Robbins (2002) no processo de comunicação existem várias barreiras interpessoais e intrapessoais, que ajudam a entender por que uma mensagem que é decodificada pelo receptor acaba sendo diferente do que o emissor pretendia comunicar.

De acordo com Alonso (2002, p. 38) as barreiras podem ser externas ou internas: 

As externas são as mais fáceis de ser identificadas e derrubadas, como por exemplo: ruídos, calor, frio, falta de luminosidade, etc.; as internas são bastante complexas, pelo simples fato de não existirem dois indivíduos iguais, ou seja, que tenham a mesma variedade de conceitos. Sendo assim cada um desenvolve suas próprias barreiras à comunicação: seus preconceitos, seus bloqueios (por falta de conhecimento da cultura, ou do idioma, ou, ainda por falta de vontade), suas ‘miopias’, etc.

De acordo com Chiavenato (2009) existem três tipos de barreiras comunicativas:

Barreiras pessoais: influenciam nas barreiras pessoais certos hábitos falhos na hora de ouvir, envolvendo emoções e outros tipos de sentimentos pessoais. Estas barreiras, como denominado pelo próprio nome, são pessoais, ou seja, singulares e distintas a cada pessoa.

Barreiras físicas: interferências físicas que ocorrem dentro do ambiente de comunicação. Ruídos no ambiente externo, uma janela que se abre no decorrer da conversa, a distância física entre a fonte e o destinatário, interferências na comunicação por aparelhos móveis, etc.;

Barreiras semânticas: limitações e distorções da comunicação feita através de símbolos – como gestos, sinais, etc. – que podem ter diferentes sentidos para cada pessoa, distorcendo o real significado da mensagem inicial.

Segundo Robbins (2002), as barreiras à comunicação são:

Filtragem: manipulação da informação pelo autor, esta barreira pode ser entendida como equivalente à barreira de nível de hierarquia citado no estudo anterior;

Percepção seletiva: descreve a forma pelo qual o referencial existencial de cada um, limita as maneiras de perceber os fatos, pessoas, objetos e situações; 

Sobrecarga de informação: pode ocorrer, quando algumas pessoas, principalmente os dos níveis hierárquicos superiores, acreditam que mais informação é igual à melhor comunicação, isto acaba por sobrecarregar os membros de suas equipes com informações desnecessárias;
Defesa: uma reação natural das pessoas diante do sentimento de ameaça, nestes estados a tendência é existir uma redução na capacidade de entendimento mútuo nas comunicações;
Linguagem: ocorre devida imprecisão das palavras em nosso idioma, uma mesma palavra pode ter vários significados, dependendo de quem a utiliza, do contexto e do vocabulário dos envolvidos na comunicação; 

Jargão: é um problema sério quando especialistas de diferentes áreas de atuação necessitam trocar informações sobre um mesmo fato, seus vocabulários técnicos podem se constituir em uma séria barreira para o processo de comunicação. 

Angeloni (2010, p 48) completa dizendo: “Estas barreiras podem ter sua origem na organização, nos seres humanos e nas tecnologias”. E ainda cita as principais barreiras existentes na comunicação organizacional, que são: estrutura organizacional (hierarquias rígidas dificultam a comunicação entre os demais níveis hierárquicos), reações emocionais (sentimentos de amor, raiva, ciúme podem influenciar o modo de compreender a mensagem), não ouvir, escutar mal, escutar seletivamente, ausência de feedback, complexidade e tamanho da mensagem, etc.
As pessoas podem facilitar ou dificultar as comunicações dependendo do ponto de vista de cada um para interpretar determinada mensagem; quando o líder valoriza a comunicação e a utiliza, consegue com que a equipe caminhe em direção do alcance dos resultados organizacionais. 

2.6 Comunicação em Equipe
“A comunicação implica em trocas, atos e ações compartilhadas, pressupõe interação, diálogo e respeito mútuo do falar e deixar falar, do ouvir e do escutar, do entender e fazer-se entender e principalmente do querer entender. É a sempre busca da relação e do compartilhamento”, afirma Wolton (2006, p. 13).

O propósito da comunicação em equipe é estreitar e fortalecer a confiança entre líder e subordinados.

Hunter (2006, p 60) também fala sobre a relação entre a comunicação e a confiança:
Desenvolver a confiança exige esforço e comunicação. A habilidade de comunicação ideal para os líderes eficazes é a do tipo afirmativo. De certa forma, ela pode ser considerada agressiva porque é franca, honesta e direta, e não hesita em dizer a verdade, quer seja uma boa má notícia. A diferença é que as pessoas afirmativas não violam os direitos das outras mantêm um comportamento respeitoso 

De acordo com Maximiano (1986), a palavra equipe é comumente usada para designar grupos de pessoas que trabalham juntos numa missão, projeto, departamento ou qualquer outra espécie de organização [...]. 

A comunicação é base de toda interação humana. É através dela que a equipe chega a um entendimento comum, constrói uma relação de confiança e coordena suas ações para um mesmo objetivo. Por isso o gestor deve manter um canal aberto para o diálogo, incentivando a comunicação desimpedida e buscando a compreensão mútua e o compartilhamento das informações. (WALTER; EIRÃO; REIS, 2010, p. 52)

Como afirma Chiavenato (2010), “os gerentes devem dar uma maior importância à comunicação com os demais membros da organização, não somente por que é o meio primário de conduzir as atividades da organização, mas também porque ela é a ferramenta básica para satisfazer as necessidades humanas dos funcionários.”

Quando existe um bom relacionamento entre as pessoas dentro da organização, o trabalho em equipe é desenvolvido de forma eficiente o que facilita a resolução de problemas. A empresa que possui uma gestão comunicativa produz um clima organizacional harmônico, positivo e respeitoso, beneficiando a interação das equipes e o alcance dos objetivos assim como auxilia na tomada de decisões. 

O levantamento e a análise das necessidades de uma empresa são uma das etapas da averiguação do processo de comunicação. A metodologia permite determinar o trajeto da pesquisa para o alcance dos objetivos. 

3 METODOLOGIA

De acordo com os procedimentos técnicos, a pesquisa será desenvolvida a partir de uma pesquisa descritiva onde se busca mostrar a importância da comunicação nos processos organizacionais da Secretaria Municipal de Saúde, uma vez que, se identifica que há ineficiência neste aspecto. Para Gil (2006), a pesquisa descritiva pretende descrever os fatos e fenômenos de determinada realidade.

Quanto ao procedimento de coleta de dados, foram utilizados dois questionários que foram aplicados respectivamente aos colaboradores e ao gestor da secretaria de saúde. Quanto à abordagem a pesquisa foi do tipo quantitativa-qualitativa. 
Segundo Marconi e Lakatos (2009) “a metodologia qualitativa preocupa-se em analisar e interpretar aspectos mais profundos, descrevendo a complexidade do comportamento humano. Fornece análise mais detalhada sobre as investigações, hábitos, atitudes, tendências de comportamento, etc. No método quantitativo, os pesquisadores valem-se de amostras amplas e de informações numéricas, enquanto que no qualitativo as amostras são reduzidas, os dados são analisados em seu conteúdo psicossocial e os instrumentos de coleta não são estruturados”.

Assim de acordo com os materiais metodológicos descritos, foi possível demonstrar o quanto se faz importante a comunicação, tanto interna como externa, nos processos organizacionais. Para verificação desses processos, utilizou-se de questionário, o qual se encontra disponível no apêndice 1, com as respostas de 56 funcionários e uma entrevista, disponível no apêndice 2 deste trabalho com a Secretária de Saúde, porém não se obteve o retorno da mesma.

 No próximo tópico, serão descritas a caracterização da empresa, realizada a análise dos dados e apresentadas as considerações finais.

3.1 Empresa
O presente trabalho de conclusão de curso foi realizado na Prefeitura Municipal de Bagé, mais especificamente na Secretaria Municipal de Saúde, com o objetivo de analisar a importância da comunicação nos processos organizacionais. A Prefeitura Municipal de Bagé, é um órgão do poder executivo do município, sendo fundada oficialmente em 17 de julho de 1811 para atender às necessidades da cidade e de seus cidadãos. É comandada pelo prefeito e dividida por secretarias de governo, como Educação, Saúde e Meio Ambiente. 

A Secretaria Municipal da Saúde de Bagé, sendo uma instituição pública, é voltada para atender a saúde da população da cidade de Bagé. Ela é administrada por um secretário (a), que é nomeado (a) pelo Prefeito (a) da cidade. O mesmo tem a função de gerir e fazer cumprir os princípios do Sistema Único de Saúde (SUS). 

O sistema único de saúde (SUS) é um dos maiores sistemas públicos de saúde do mundo. Ele abrange desde o simples atendimento ambulatorial até o transplante de órgãos, garantindo acesso integral, universal e gratuito para toda a população do país.

4  RESULTADOS E DISCUSSÃO

Após a aplicação dos métodos científicos, realizou-se a análise dos dados, com base nas pesquisas aplicadas aos funcionários da secretária municipal de saúde no município de Bagé RS. Os mesmos, responderam a algumas questões em relação ao tema que foi objeto de estudo. A distribuição dos entrevistados por faixa etária, sendo que desses 8,92% estão entre 18 e 25 anos; entre 26 e 40 anos encontra-se 51,7% dos entrevistados; entre 41 e 60 anos encontram-se 33,92% e acima de 60, encontram-se 5,35%. Percebe-se que o quadro de funcionários da Secretaria de Saúde é composto por pessoas cuja faixa etária encontra-se em nível mediano, ou seja, nem tão jovens nem tão idosos.

Logo após, será analisado o grau de instrução dos funcionários que compõem o quadro da Secretaria de Saúde.

 Os funcionários estão representados quanto ao grau de instrução onde 33,92% possuem o ensino médio completo, 23,21% curso superior incompleto, sendo que 32,14% curso superior completo e 10,71% são especialistas. Destaca-se o ensino médio completo  e o ensino superior completo onde estão inseridos a maior parte dos funcionários.

A seguir será avaliado o tempo de trabalho que os funcionários possuem dentro do órgão público objeto de estudo.

Quanto ao tempo de atuação na secretaria, 71,42% atuam há menos de 10 anos, 14,28% entre 11 a 20 anos, 7,14% entre 21 a 30 anos e 7,14% há mais 30 de anos. Observa-se que há um percentual elevado que está entre 1 a 10 anos de empresa. Isso demonstra que existe uma rotatividade considerável no órgão público. Os que possuem mais de 20 anos de experiência dentro da organização estão abaixo dos 20%.

A questão 4, trata sobre como ocorre a comunicação interna na Secretaria de Saúde, 23,21% consideram que a comunicação interna é boa, outros 33,92% satisfatória, 39,28% insatisfatória e 3,57% disseram ser péssima. Sendo a comunicação interna de extrema importância percebe-se, nesta questão, grande insatisfação na comunicação interna da Secretaria de Saúde. Segundo Montana e Charnov (2000, p. 285) a comunicação eficaz "é absolutamente essencial para o sucesso gerencial e organizacional."

A seguir foi abordado o processo de comunicação dos funcionários com a gestão. Quando questionados sobre a comunicação com a gestão da Secretaria de Saúde, 25% dos funcionários entrevistados responderam que a comunicação é boa; 53,57% satisfatória; 12,5% insatisfatória; 7,14% péssima e 1,78% não responderam. A comunicação entre gestor e funcionários é fundamental para gerar comprometimento, desse modo é importante que as decisões sejam compartilhadas possibilitando integração entre os mesmos. De acordo com Torquato (2004), “um dos grandes problemas nesse tipo de informação são as retenções das informações pelas gerências.”

A questão 2 abordada foi sobre a comunicação com o setor de almoxarifado. Nessa questão 66,07% dos entrevistados responderam que a comunicação é boa, 32,14% responderam satisfatória, 0% insatisfatória e 1,78% não responderam a questão. De acordo com Pimenta (2010, p. 82), “a comunicação dentro da empresa contribui para a definição e concretização de metas e objetivos, além de possibilitar a integração e o equilíbrio entre seus componentes (departamentos, áreas etc.).”

     
A questão 3  trata das ferramentas de comunicação mais utilizadas dentro da secretaria, mostra que 37,5% dos funcionários utilizam o e-mail, 62,5% utilizam o memorando, 8,92% utilizam circular, igualmente 8,92% dos entrevistados utilizam o whats app, outros 8,92% utilizam ofícios e apenas 3,57% utilizam as reuniões como ferramenta de comunicação. Segundo Argenti (2006, p.173-186), para distribuir mensagens de forma abrangente e instantânea, as empresas adotam programas de comunicação utilizando a tecnologia. Bahia (1995, p.09) complementa dizendo que “a comunicação empresarial não pode ficar indiferente às mudanças tecnológicas e sim aderir a toda tecnologia que estiver ao seu alcance no intuito de facilitar o cumprimento das metas da empresa.” 

Na questão 4 quando questionados sobre a participação em reuniões mensais entre setores, 66,07% dos funcionários dizem não participar, 14,28% afirmam a participação e 19,64% dizem que às vezes participam das reuniões. (KUNSCH, 2003, p. 85) explica que a comunicação que ocorre no mesmo nível flui “entre os pares e as pessoas situadas em posições hierárquicas semelhantes; a comunicação se processa entre departamentos, seções, serviços, unidades de negócios, etc.”

Foi averiguado sobre a importância da realização de reuniões no ambiente laboral.

 Quando questionados sobre a importância da realização de reuniões para a troca de informações entre setores, 89,28% responderam que acham importante e 10,71% responderam não achar importante. Para Mara, Tania (2010) “reunião é um agrupamento de pessoas, interessadas na discussão de um determinado assunto, visando à satisfação dos interesses individuais, coincidentes com os interesses da organização.”

A pergunta 10 questiona sobre quais das ações eles acreditam que ajudariam na melhoria da comunicação. Questionados 50% responderam ser a inovação nas estratégias de comunicação, 39,28% disseram que ter mais atividades de interação ajudaria, 30,35% acreditam ser importante a capacitação dos funcionários, 1,78% marcaram a opção “outras” onde foi citado que deveria haver uma maior boa vontade para o melhor fluxo do trabalho; e 3,57% não responderam. Segundo Argenti (2006, p.69), “o sucesso da estratégia de comunicação de uma empresa depende em grande parte do elo entre a estratégia de comunicação e a estratégia geral da empresa.”

Foi abordado se a falta de comunicação interna prejudica o andamento do trabalho.  Os setores e funcionários e se a mesma prejudica o andamento do trabalho; 100% responderam que sim. Conforme Chaves (2010, p. 23), “é de responsabilidade do gerente envolvido, reconhecer as barreiras potenciais na comunicação e tomar as precauções apropriadas para evitar o impacto negativo desta.”

  A questão 12 representa a opinião dos entrevistados quanto à comunicação oral interna da organização. Dos entrevistados 73,21% disseram ser boa, 23,21% disseram que é ruim e 1,78% considerou ser ótima a comunicação oral interna.  Baseado em Heller (2000), “a escolha do meio de transmissão da mensagem é essencial. A primeira escolha a ser feita se dá entre o falado e o escrito. A fala é a melhor forma de comunicação quando se busca rapidez e conveniência.”

A próxima questão indica de que parte os entrevistados preferem receber a maior parte das informações organizacionais, ao que 62,5% preferem receber as informações da alta administração, 23,21% preferem publicações institucionais, 8,92% preferem as informações da rádio corredor (boca a boca) e 7,14% não responderam. Arnold (1996, p. 211) afirma: “a maioria das pessoas está a procura de comunicação recíproca. Elas desejam que suas opiniões sejam consideradas da mesma forma como esperam receber comunicação de assuntos importantes por parte dos supervisores da empresa.”

Verificou-se junto aos funcionários que participaram da pesquisa sobre a quantidade de informações recebidas em seu ambiente de trabalho. Esta questão representa a avaliação dos entrevistados quanto à quantidade de informações recebidas no seu ambiente de trabalho, onde 64,28% disseram ser suficiente e 33,92% insuficiente.  Segundo Brum (2005, p. 52) “a informação dá à pessoa a possibilidade de melhorar seu desempenho no trabalho diminuir níveis de insegurança e, principalmente, estreitar sua relação com os programas e projetos da empresa.”

A seguir verificou-se qual a participação dos funcionários no desenvolvimento da secretaria da qual fazem parte.

Quando questionados se gostariam de participar mais no desenvolvimento da secretaria com sugestões de melhoria, reclamações e novas propostas para os procedimentos de rotina, 69,14% responderam que sim, 26,78% responderam que não e 1,78% não responderam. Na concepção de Torquato (2004), “esse tipo de interação é um importante meio para uniformizar as ideias e as informações da organização, visando à integração dos objetivos para o alcance das metas.”

Na próxima questão, os funcionários foram abordados sobre a dificuldade de comunicação com a gestão. Os resultados da questão dirigida aos entrevistados quanto à existência de dificuldade em comunicar-se com a gestão da Secretaria de Saúde. 32,14% responderam que sim, têm dificuldade, 64,28% responderam que não e 1,78% não respondeu a questão. Para Medeiros (2007) “as dificuldades encontradas na comunicação empresarial podem ser percebidas na não obtenção, por parte do emissor, de uma resposta pretendida àquilo que transmitiu ao seu destinatário.”

A questão 17 demonstra a opinião dos entrevistados, quanto à questão sobre o tempo de resposta da comunicação com a gestão da secretaria, onde 26,78% disseram ser rápida, 60,71% disseram ser moderada e 10,71% disseram ser demorada. É importante entender que é necessário levar em conta a complexidade do assunto para se ter uma resposta. Para Medeiros e Hernandes (1999, p. 210), para bem comunicar, "não basta desenvolver apenas a capacidade de comunicação, é necessário também aprender a ouvir. A compreensão da mensagem reclama aptidões que englobam processamento de informações e conhecimento da estrutura da língua e do mundo que o cerca". 

A questão 18 pergunta se as respostas da comunicação com a gestão da secretaria são passadas de forma clara, mostra que 37,5% dos entrevistados afirmaram que sim, as respostas vêm de forma clara, 50% disseram que às vezes as respostas vêm de forma clara, 3,57% disseram que não vêm de forma clara e outros 8,92% não responderam a questão. A gestão da organização deve fazer o possível para comunicar-se de forma clara com os seus funcionários. De acordo com Damante (1999, p. 22-26) “A empresa tem de ter clareza dos seus rumos e do que esta tentando construir. As decisões devem demonstrar postura e vontade prática de melhorar a variável da comunicação.”

 A questão 19 mostra a resposta dos entrevistados, quando questionados se a secretaria propicia oportunidades para uma comunicação participativa, onde 46,42% responderam que sim, 50% responderam que não e 3,57% não responderam. Para Maffesoli (2004, p.23), "as pessoas não querem só informações, mas também, e fundamentalmente, ver-se, ouvir- se, participar, contar o próprio cotidiano para si e para aqueles com quem convivem. A informação serve de cimento social."

Finalizando os questionamentos, a questão é referente a comunicação entre colaboradores, coordenadores e gestão e a contribuição para o desenvolvimento das funções. Dos entrevistados, 66,07% afirmaram que a comunicação contribui para o desenvolvimento das funções, 21,42% disseram que não e 12,5% não responderam. Segundo Tavares (2005), “as empresas que possuem grande comprometimento de seus colaboradores, conseguiram tal feito na base da confiança, e que a confiança deve partir de ambas as partes. E é nessa afirmação que ele se embasa para acreditar que a comunicação é um dos principais fatores do comprometimento.”
A partir dos dados coletados na pesquisa, realizada com os funcionários da secretaria de saúde do município de Bagé RS, vão ser  abordadas no próximo tópico as considerações finais deste trabalho e os resultados dos objetivos do mesmo.

5 CONSIDERAÇÕES FINAIS

O objetivo principal deste trabalho foi mostrar o quanto é importante a comunicação entre colaboradores e gestão, para o efetivo funcionamento dos processos organizacionais. Tomando como base as referências dos autores consultados, e a partir da análise dos dados coletados com os funcionários da secretaria, foi possível concluir que a maioria dos funcionários julgam importante a comunicação interna para o desenvolvimento do trabalho. As consequências da falta de comunicação são percebidas no relacionamento entre setores, funcionários e gestão e na relação dos funcionários entre si, o que afeta os processos organizacionais com atrasos, falhas, insuficiências, etc., nos serviços prestados à população. 

Percebeu-se que a comunicação entre os setores ocorre de forma, um pouco, ultrapassada e em muitas vezes ela é errônea e demorada; não acontecem reuniões frequentes entre setores, e na maioria das vezes a comunicação é feita de forma confusa.     

Diante disso, concluiu-se que para que a secretaria possa melhorar sua comunicação interna e seus processos organizacionais, deve investir em novas ações estratégicas; melhorar as suas ferramentas de comunicação e a interação entre os funcionários e a gestão, estabelecer ordem entre os setores, dividir responsabilidades conforme suas competências e estimular a conversação amistosa, principalmente, nas funções de importância vital da Secretaria. 
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